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RESULTATS QUALITE DE SERVICE ET 
COMMENTAIRES DE L’ANNEE 2021 

 

 

   

 

 
 

 

Les engagements qualité de service ont été tenus en 2021. 

Le résultat 2021 se maintient à un bon niveau et est identique au résultat 2020. 

 

> Les points forts restent l’attitude conducteur, le confort de conduite, la disponibilité 

des valideurs et oblitérateurs, le netteté et propreté des véhicules, des stations et la 

commercialisation des titres. 

 

> Les résultats de régularité et la ponctualité des lignes restent supérieurs aux objectifs 

fixés. Cependant, ils doivent être mis en perspective des impacts de la crise sanitaire 

sur la fréquentation du réseau et des conditions de circulation, notamment pour les 

lignes de bus. Les résultats régularité/ponctualité par ligne sont présentés et 

commentés en annexe. 

 

> La « Rapidité de prise en charge des appels Allôtan » s’est améliorée suite aux 

différents plans d’actions engagés : + 20 points depuis 2019. 

 

> Les délais de traitement des réclamations clients ont été réduits depuis 2019, 

notamment du fait de la baisse du volume des réclamations. 

 

> La coordination des mobilités est une nouvelle mission confiée depuis 2019. Des 

actions sont en cours de déploiement pour améliorer encore la qualité des informations 

transmises auprès des particuliers et des entreprises. 
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Résultats qualité de service et commentaires de l’année 2021 

 

 

 


